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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan penjelasan mengenai pelaksanaan service excellence oleh 
customer service diatas, maka dapat disimpulkan bahwa : 
1. Tugas yang dimiliki customer service tidaklah sedikit dan mudah, dalam 
bekerja customer service memiliki tugas melayani nasabah yang datang ke 
bank yang anara lain untuk pembukaan rekening baru, pembuatan kartu 
ATM, melakukan penutupan rekening. Selain itu customer service juga 
bertugas untuk menawarkan produk kepada nasabah serja melakukan 
pengisian mesin ATM. 
Tanggung jawab customer service juga tidak mudah, seorang customer 
service diharapkan mampu memberikan informasi serta pelayanan terbaiknya 
kepada nasabah terkait dengan produk serta jasa yang ditawarkan bank yang 
merupakan tanggung jawab utama seorang customer service. Customer 
service juga bertanggung jawab atas kepuasan dari nasabah yang dilayaninya 
serta bertanggung jawab menjalin hubungan baik dengan semua nasabah agar 
nasabah tersebut tetap loyal terhadap bank. 
2. Setiap perusahaan pasti memiliki standart operasional procedure atau sering 
disebut SOP, juga dengan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. 
Standart operasional procedure tersebut menjelasakan mengenai apa saja 
yang harus dilakukan dan dimiliki seorang customer service
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antara lain mengenai sikap dalam melayani nasabah yang mencakup sikap 
dan posisi saat menerima nasabah, sikap saat menginterupsi penjelasan dari 
nasabah. Skill atau kemampuan juga menjadi hal yang diatur dalam prosedur 
standar pelayanan antara lain kemapuan menanggapi permintaan nasabah, 
kemampuan memberikan penjelasan baik mengenai benefit ataupun fitur 
yang melekat pada produng yang ditawarkan. Penampilan juga tidak kalah 
penting dalam pemberian pelayanan yang baik, penampilan dan kondisi meja 
kerja juga diatur dalam proedur standar pelayanan. Sementara untuk 
pelaksanaan SOP sendiri sudah terlaksana dengan baik. 
3. Setiap kegiatan pasti memiliki dampak, baik dampak positif ataupun negatif. 
Dalam pelaksanaan pelayanan prima dampak positif yang diterima bukan 
hanya dipihak bank, juga ada dipihak nasabah dan customer service itu 
sendiri. Pengaruh pelayanan prima bagi bank antar lain meningkatnya dana 
pihak ketiga yang juga dapat meningkatkan keuntungan yang didapat bank, 
reputasi bank juga semakin baik dimata nasabah dan masyarakat dengan 
diberikannya pelayanan prima. Sementara pangaruh pelayanan prima bagi 
nasabah antara lain meningkatkan rasa percaya nasabah terhadap bank, 
nasabah juga merasa dipentingkan dan dihargai, serta terpenuhinya kebutuhan 
nasabah itu sendiri. pengaruh lainnya dari pelaksanaan pelayanan prima juga 
dirasakan oleh customer service dengan adanya kepuasan dari dalam diri 
karena telah memberikan pelayanan yang baik terhadap nasabah, customer 
service juga mendapat kepercayaan lebih dari bank. 
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4. Pelaksanaan pelayanan prima tidak hanya mebimbulkan dampak saja, 
hambatan juga timbul dalam pelaksanaannya. Hambatan yang dihadapi 
customer service dalam pelaksanaan pelayanan prima antara lain komunikasi 
antara customer service dan nasabah, dalam hal ini customer service berusaha 
mengerti dan memahami apa yang dimaksud dan diinginkan nasabah. Kedua, 
nasabah yang ingin didahulukan, customer service harus menjelaskan bahwa 
dalam pelayanannya diberlakukan sistem antrian yang mengharuskan nasabah 
menunggu sampai gilirannya tiba. Ketiga, nasabah ingin transaksinya cepat 
selesai, customer service diharapkan bisa mengendalikan nasabanya serta 
tetap sabar menjelaskan informasi yang dibutuhkan nasabah sesuai prosedur 
yang sudah ditetapkan. Hambatan lainnya yaitu mengenai sistem yang 
melemah, customer service bisa menjelaskan alasan mengapa sistem yang 
menjadi media pelayanan mengalami pelemahan dan meminta maaf atas 
ketidak nyamanan yang diterima nasabah. 
5.2 Saran 
Adapun saran untuk PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Kas 
Kodam Surabaya yang dapat diberikan demi kemajuan pelaksanaan service 
excellence oleh customer service adalah sebagai berikut:  
1. BRI diharapkan terus memperbaharui peralatan-peralatan penunjang secara 
berkala, bahkan sebelum terjadinya kerusakan agar proses operational 
menjadi lancar. 
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2. BRI diharapkan dapat memberikanrefresh materi kepada customer service, 
baik mengenai cara memberikan pelayanan kepada nasabah maupun untuk 
cara berkomunikasi. 
3. BRI diharapkan secara berkala dan kontinu memberikan pelatihan dan 
pengembangan baik kepada customer service maupun bagian lainnya untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah. 
4. BRI harus segera memperbaiki sistem yang mengalami penurunan kinerja, 
supaya nasabah tidak kecewa dan proses operasional tidak terganggu.
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